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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan, kepuasan, kepercayaan pelanggan, dan komitmen terhadap loyalitas
pelanggan pengguna ShopeePay di Surabaya. Sampel penelitian yang digunakan
yaitu metode purposive sampling, alat uji dalam penelitian ini yaitu menggunakan
Partial Least Square (PLS). Berdasarkan hasil analisis yang sudah dilakukan
maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Layanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan Pengguna ShopeePay.

2. Kepuasan berpengaruh secara positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Pengguna ShopeePay.

3. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan PenggunaShopecPay.

4. Komitmen berpengaruh secara positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Pengguna ShopeePay.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berikut adalah keterbatasan penelitian yang dilakukan :

1. Peneliti kesulitan mencari responden dikarenakan /ink kuesioner yang
dibagikan terbatas pada social media sehingga kurang menjangkau responden
diluar social media yang digunakan oleh peneliti.

2. Beberapa responden hanya menggunakan aplikasi Shopee tetapi tidak
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menggunakan ShopeePay.

3. Kemampuan model dalam menjelaskan loyalitas pelangan hanya termasuk
dalam kategori sedang, dengan nilai R-square 0,515 atau 51,5%.
5.3  Saran
Berdasarkan hasil yang telah ditemukan dalam penelitian, berikut saran
yang dapat diberikan :
1. Bagi ShopeePay

Berdasarkan penilaian tanggapan responden pada kualitas layanan ,untuk itu
ShopeePay sebaiknya memberikan kualitas pelayanan yang semakin baik
seperti ketepatan dalam bertransaksi,kemudahan penggunaan, memberikan
bantuan kepada pengguna saat mengalami kesulitan dengan memberikan solusi atas
permasalahan yang didapatkan oleh pengguna, sehingga meningkatkan kepuasan
pelanggan pengguna ShopeePay. Berdasarkan penilaian tanggapan responden
pada variabel kepuasan diharapakan ShopeePay dapat memberikan kualiatas
pelayanan yang baik,artinya pengguna menyukai fitur layanan yang
diperoleh pada saat transaksi menggunakan ShopeePay, sehingga ShopeePay
dapat memenuhi keinginan pengguna. Berdasarkan penilaian responden
terhadap kepercayaan pelanggan diharapakan ShopeePay mampu menepati
janjinya kepada pengguna sehinggan pengguna bisa mempercayai
ShopeePay sebagai e-wallet pilihan responden. Berdasarkan penilaian
responden terhadap komitmen,responden setuju bahwa responden memiliki
keterikatan penggunaan yang kuat pada fitur layanan yang ada pada

ShopeePay sehingga diharapkan ShopeePay terus memberikan fitur layanan
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yang disukai pengguna  Sehingga komitmen yang dimiliki oleh pengguna
ShopeePay semakin kuat. Dapat disimpulkan apabila kualitas layanan,
kepuasan, kepercayaan pelanggan, dan komitmen apabila bisa dipenuhi dan
dilayani dengan baik,tidak menutup kemungkinan pengguna akan terus
melakukan  transaksi melalui ~ ShopeePay dan akan  bersedia
merekomendasikan fitur dan layanan ShopeePay ke orang lain.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah variabel lain selain
kualitas layanan, kepuasan, kepercayaan pelanggan, komitmen dan loyalitas
pelanggan, dikarenakan model ini hanya mendukung penelitian sebesar 51,5
% dimana sisanya 48,5 % dipengaruhi oleh variabel lain yaitu seperti
perceived cost atau biaya yang dirasakan oleh pengguna seperti biaya admin
yang dikeluarkan pengguna tiap melakukan transaksi atau biaya yang
diperoleh melalui cashback yang diberikan, lalu variabel perceived
usefullness atau kegunaan yang dirasakan oleh pengguna pada saat
melakukan transaksi, variabel social influence atau pengaruh sosial yang
mempengaruhi pengguna sebelum memutuskan menggunakan sebuah e-
wallet dan variabel perceived security yaitu keamanan yang dirasakan oleh
pengguna seperti faktor resiko yang nantinya akan didapatkan oleh pengguna.
Variabel- variabel yang ada dalam penelitian Le et al., (2021) tersebut dapat

menjadi pertimbangan bagi peneliti selanjutnya.
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